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Penelitian bertujuan untuk menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan dan 
halangan berpindah terhadap loyalitas pelaggan operator seluler di Surakarta. Data 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer yang berupa penyebaran 
kuisioner pada 100 responden di Surakarta dengan teknik pengambilan sampel 
Purposive Sampling. Teknik analisis data yang digunakan adalah uji validitas, uji 
reliabilitas, uji asumsi klasik, analisa regresi berganda, uji t, uji F, uji R2. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa: kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan berdasarkan pada nilai t, thitung>ttabel 
(6,750>2,000); Halangan berpindah berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan berdasarkan pada nilai t, thitung>ttabel (6,512>2,000). Kepuasan 
pelanggan dan halangan berpindah secara bersama-sama berpengaruh terhadap 
loyalitas pelanggan, dibuktikan dengan uji F. Pada uji F diperoleh Fhitung 52,765 
dan Ftabel 4,00. Hasil pengujian Koefisien Determinasi (R
2) menunjukkan bahwa 
kepuasan pelanggan dan halangan berpindah mampu menjelaskan variabilitas 
loyalitas pelanggan sebesar 51,1%. 
 




This study aims to analyze the effect of customer satisfaction and switching 
barrier on customer loyalty of mobile carrier in Surakarta. The data used in this 
study is the primary data in the form of distributing questionnaires on 100 
respondents in Surakarta with sampling technique Purposive Sampling. Data 
anlysis technique used validity test, reliability test, classical assumption test, 
multiple linear regression analysis, t test, F test, R2 test. The result of research 
shows that: customer satisfaction has positive and significant influence to 
customer loyalty based on t value, tcount>ttable (6,750>2,000); Switching barrier 
have positive and significant influence to customer loyalty based on t value, 
tcount>ttable (6,512>2,000). Customer satisfaction and switching barrier are 
connected together influence to customer loyalty, proved by F test. F test 
obetained Fcount 52,765 and Ftable 4,00. Coefficient Determination (R
2) test result 
shows that customer satisfaction and switching barrier able to explain variability 
customer loyalty of 51,1%. 
 






Pada saat ini, persaingan dalam industri layanan telekomunikasi di 
Indonesia sangat ketat. Dengan pesatnya perkembangan informasi dan teknologi 
komunikasi serta permintaan tinggi dari pelanggan, para operator seluler saling 
berlomba untuk menciptakan inovasi dan strategi dalam pelayanannya agar 
pelanggannya tetap merasa puas dan tetap setia menggunakan produknya. Dengan 
pesatnya pertumbuhan internet nirkabel, layanan telekomunikasi sekarang tidak 
hanya berpusat pada komunikasi suara dan pesan singkat saja tetapi masyarakat 
juga membutuhkan layanan internet dengan kecepatan tinggi dan multimedia. 
Dalam keadaan ini maka perusahaan harus mampu mengembangkan produk, 
memberi tarif yang menarik dan membuatnya terjangkau serta mengatur strategi 
bisnis yang berorientasi kepada pelanggan sebagai syarat untuk mempertahankan 
keunggulan kompetitif dan mempertahankan profit tetap stabil untuk 
kelangsungan hidup perusahaan. 
Saat ini pangsa pasar seluler GSM di Indonesia dikuasai oleh tiga operator 
utama yaitu Telkomsel, Indosat, dan Excelcomindo (XL Axiata). Di tengah 
persaingan yang ketat ini, loyalitas pelanggan menjadi hal susah didapatkan. Ini 
disebabkan oleh adanya perubahan-perubahan baik perubahan dalam diri 
pelanggan sendiri maupun perubahan kondisi lingkungan sekitar sehingga dapat 
mempengaruhi loyalitas pelanggan secara langsung ataupun tidak langsung. 
Loyalitas pelanggan perlu ditingkatkan karena pelanggan yang loyal akan 
meningkatkan pendapatan dan menciptakan efisiensi pada pengoperasian 
perusahaan. Pelanggan yang setia akan mengurangi pengeluaran biaya untuk 
menarik pelanggan baru. Biaya promosi yang dibutuhkan untuk menarik 
pelanggan baru besarnya sampai lima kali lipat dibandingkan dengan 
mempertahankan pelanggan yang ada (Godes & Mayzlin, 2004). Terdapat 
beberapa keuntungan strategik bagi perusahaan tentang pentingnya 
mempertahankan loyalitas pelanggan. Imbalan dari loyalitas bersifat jangka 
panjang dan kumulatif. Jadi semakin lama loyalitas seoorang konsumen, semakin 





2002). Loyalitas menjadi suatu upaya yang penting dilakukan oleh suatu 
perusahaan agar dapat meraih manfaat ekonomi yang optimal. 
Lovelock dan Wright (2007) mendefinisikan loyalitas sebagai keputusan 
pelanggan untuk secara suka rela terus berlangganan dengan perusahaan tertentu 
dalam jangka waktu yang lama. Persaingan yang semakin ketat dan 
berkembangnya ekspektasi pelanggan mendorong perusahaan untuk lebih 
memfokuskan pada upaya untuk mempertahankan pelanggan yang ada. 
Faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah kepuasan 
pelanggan. Kepuasan merupakan perasaan senang ataupun kecewa seseorang yang 
berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu 
produk dan harapan-harapannya. Apabila kinerja lebih kecil dari harapan 
konsumen akan merasakan tidak puas. Apabila kinerja sama dengan harapan 
konsumen akan merasakan puas (Kotler, 2009). 
Selain faktor kepuasan pelanggan faktor lain yang dapat digunakan untuk 
menganalisa loyalitas pelanggan adalah halangan berpindah. Halangan berpindah 
adalah rintangan yang dirasakan oleh seseorang konsumen untuk beralih dari 
produk lama ke produk baru. Halangan berpindah mengacu pada tingkat kesulitan 
untuk berpindah ke penyedia jasa lain ketika pelanggan tidak puas dengan jasa 
yang diterima. Halangan berpindah dapat berbentuk kendala finansial, sosial, dan 
psikologis yang dirasakan seorang pelanggan ketika berpindah ke penyedia jasa 
baru. Semakin tinggi halangan berpindah, akan semakin mendorong pelanggan 
untuk bertahan dengan penyedia jasa lama (Supriyadi, 2011). 
Dengan berlatar belakang hal diatas, maka peneliti mengangkat judul 
“ANALISIS PENGARUH KEPUASAN PELANGGAN DAN HALANGAN 








2. METODE PENELITITAN 
Populasi yang dipilih oleh peneliti adalah pelanggan operator seluler di 
Surakarta. Sampel yang diambil dalam penelitian ini sebanyak 120 responden 
yang dianggap mampu mewakili populasi yang ada. Data yang digunakan dalam 
penelitian ini menggunakan data primer yang diperoleh dari hasil kueisioner yang 
disebarkan kepada pelanggan operator seluler di Surakarta. Teknik pengambilan 
sampel dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan metode purposive 
sampling, yaitu teknik untuk menentukan sampel penelitian dengan pertimbangan 
responden telah menggunakan/berlangganan dengan operator seluler selama lebih 
dari satu tahun yang bertujuan agar data yang diperoleh nantinya bisa lebih 
representatif (Sugiyono, 2010). Analisis data yang digunakan uji asumsi klasik, 
analisa regresi berganda, uji t, uji F, uji koefisien determinasi R2. 
 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
Pengumpulan data penelitian yang digunakan dalam penelitian ini 
menggunakan kuesioner, kemudian penelitian di lanjutkan dengan penyebaran 
kepada pelanggan operator seluler di wilayah Surakarta. 
Tabel 3.1 
Tingkat Pengembalian Kuesioner 
 Jumlah 
Kuesioner 
Kuesioner yang disebar 120 
Kusioner yang kembali 120 
Diisi tidak lengkap 12 
Disi lengkap banyak coretan 8 






Tabel 3.1 menunjukkan bahwa dari 120 kuesioner yang disebar, ada 
beberapa kuesioner yang tidak lengkap sebanyak 12 kuesioner dan kuesioner yang 
lengkap namun rusak sebanyak 8 kuesioner, jadi peneliti hanya menggunakan 
sebanyak 100 kuesioner/responden. 
Berdasarkan hasil penelitian analisis pengaruh kepuasan pelanggan dan 
halangan berpindah terhadap loyalitas pelanggan operator seluler diketahui hasil 
uji asumsi klasik data berdistribusi normal, bebas multikolinieritas, dan bebas dari 
heterokedastisitas. 
3.1 Analisis Regresi Linier Berganda 
Dengan menggunakan bantuan komputer program SPSS 17.0 
koefisien regresi yang diperoleh dari hasil pengolahan data adalah: 
Y = 0,372 + 0,273X1 + 0,330X2   
Dari persamaan di atas maka diinterprestasikan sebagai berikut : 
1) Koefisien regresi variabel kepuasan pelanggan (X1) sebesar 0,273 
yang artinya variabel kepuasan pelanggan mempunyai pengaruh 
positif sehingga meningkatkan loyalitas pelanggan. 
2) Koefisien regresi variabel halangan berpindah (X2) sebesar 0,330 
yang berarti variabel halangan berpindah mempunyai pengaruh 
positif sehingga meningkatkan loyalitas pelanggan. 
3.2 Uji t 
Uji t digunakan untuk mengetahui besarnya pengaruh dari masing-
masing variabel independen secara parsial terhadap variabel dependen. 
Adapun perhitungannya adalah sebagai berikut: 
1) Uji pengaruh variabel Kepuasan Pelanggan (X1) terhadap Loyalitas 
Pelanggan (Y) adalah sebagai berikut: 
Langkah-langkah pengujian: 





Ho : β = 0,     artinya tidak ada pengaruh yang signifikan antara 
Kepuasan Pelanggan (X1) terhadap Loyalitas 
Pelanggan (Y). 
Ha : β  0,  artinya ada pengaruh yang signifikan antara 
Kepuasan Pelanggan (X1) terhadap Loyalitas 
Pelanggan (Y). 
b) Level of significant () = 0,05 
 ttabel  = (/2, n-k) 
  = (0,05/2; 100 – 2) 
  = (0,025 ; 98) 
  = 2,000 




                     -2,000               2,000 
Ho diterima = -2,000  t  2,000 
Ho ditolak  = t > 2,000 t < 2,000 
d) Menentukan nilai thitung 
Dari hasil analisis data yang telah dilakukan dengan 
menggunakan bantuan komputer program SPSS for windows, 
maka dapat diketahui bahwa thitung Kepuasan Pelanggan adalah 
sebesar 6,750. 
e) Kesimpulan 
Ho ditolak, t hitung lebih besar dari t tabel (6,750 > 











mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan atau karena t.sig (0,000) lebih kecil dari 0,05 () 
maka secara signifikan kepuasan pelanggan berpengaruh positif 
terhadap loyalitas pelanggan. 
2) Uji pengaruh variabel halangan berpindah (X2) terhadap loyalitas 
pelanggan (Y) adalah sebagai berikut: 
Langkah-langkah pengujian: 
a) Menentukan hipotesis nihil dan hipotesis alternatif:  
Ho : β = 0,     artinya tidak ada pengaruh yang signifikan antara 
halangan berpindah (X2) terhadap loyalitas (Y). 
Ha : β  0,  artinya ada pengaruh yang signifikan antara 
halangan berpindah (X2) terhadap loyalitas 
pelanggan (Y). 
b) Level of significant () = 0,05 
 ttabel  = (/2, n-k) 
  = (0,05/2; 100 – 2) 
  = (0,025 ; 98) 
  = 2,000 




                     -2,000               2,000 
Ho diterima = -2,000  t  2,000 











d) Menentukan nilai thitung 
Dari hasil analisis data yang telah dilakukan dengan 
menggunakan bantuan komputer program SPSS for windows, 
maka dapat diketahui bahwa thitung halangan berpindah adalah 
sebesar 6,512. 
e) Kesimpulan 
Ho ditolak, t hitung lebih besar dari t tabel (6,512 > 
2,000) maka hal ini menunjukkan bahwa halangan berpindah 
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan atau karena t.sig (0,004) lebih kecil dari 0,05 () 
maka secara signifikan halangan berpindah berpengaruh positif 
terhadap loyalitas pelanggan. 
3.3 Uji F 
Uji F digunakan untuk mengetahui besarnya pengaruh dari variabel 
Kepuasan Pelanggan (X1), dan Halangan Berpindah (X2) secara bersama-
sama terhadap Loyalitas Pelanggan (Y). Adapun perhitungannya adalah 
sebagai berikut: 
Langkah-langkah yang digunakan: 
a. Menyusun hipotesis nihil (Ho) dan hipotesis alternatif (Ha) 
 Ho : 1 = 2 = 0,  tidak ada pengaruh yang signifikan antara 
Kepuasan Pelanggan (X1), Halangan 
Berpindah (X2),  secara bersama-sama 
terhadap Loyalitas Pelanggan (Y). 
Ha : 1  2  0,  ada pengaruh yang signifikan antara 
Kepuasan Pelanggan (X1), Halangan 
Berpindah (X2), secara bersama-sama 






b. Level of significant () = 0,05 
Ftabel  = 0,05 (k – 1; n – k) 
  = (2 – 1; 100 – 2) 
  = 0,05 (1; 98) 
  = 4,00 




               4,00 
Dimana: 
k  = Banyaknya parameter 
n = Banyaknya sampel 
Ho diterima apabila F hitung < F 0,05 (2; n – 3) 
Ho ditolak apabila F hitung > F 0,05 (2; n – 3) 
d. Nilai Fhitung 
Dari hasil analisis data yang telah dilakukan dengan 
menggunakan bantuan komputer program SPSS for windows, 
maka dapat diketahui bahwa nilai Fhitung adalah sebesar 52,765. 
e. Kesimpulan 
Karena Fhitung > Ftabel (52,765 > 4,00), maka Ho ditolak, 
berarti secara bersama-sama variabel Kepuasan Pelanggan (X1), 
dan Halangan Berpindah (X2) berpengaruh signifikan terhadap 










3.4 Uji Koefisien Determinasi R2 
Berdasarkan hasil analisis data yang menggunakan bantuan 
komputer program SPSS for windows maka dapat diperoleh R square (R2) 
sebesar 0,511, berarti variasi perubahan variabel Loyalitas Pelanggan 
dapat dijelskan oleh variabel Kepuasan Pelanggan (X1), Halangan 
Berpindah (X2), sebesar 51,1%. Sedangkan sisanya sebesar 49,9% 
dijelaskan oleh variabel lain diluar model.  
 
4. PENUTUP 
4.1 Kesimpulan  
Berdasarkan hasil analisis tersebut diatas yang telah diuraikan 
maka penulis dapat menyimpulkan sebagai berikut: 
1) Kepuasan pelanggan mempunyai pengaruh yang signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan, hal ini dibuktikan dari hasil thitung > 
ttabel (6,750 > 2,000) atau karena t.sig (0,000) lebih kecil dari 0,05 
() maka secara signifikan kepuasan berpengaruh positif terhadap 
loyalitas pelanggan. 
2) Halangan berpindah mempunyai pengaruh yang signifikan 
terhadap loyalitas, hal ini dibuktikan dari hasil thitung > ttabel (6,512 
> 2,000) atau karena t.sig (0,004) lebih kecil dari 0,05 () maka 
secara signifikan halangan berpindah berpengaruh positif terhadap 
loyalitas pelanggan. 
3) Berdasarkan hasil analisis uji F diketahui Fhitung > Ftabel (52,765 > 
4,00), maka Ho ditolak, berarti secara bersama-sama variabel 
Kepuasan Pelanggan (X1), dan Halangan Berpindah (X2) 
berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y). 
4) Hasil perhitungan R square (R2) sebesar 0,511, berarti variasi 





variabel Kepuasan Pelanggan (X1), Halangan Berpindah (X2), 
sebesar 51,1%. Sedangkan sisanya sebesar 49,9% dijelaskan oleh 
variabel lain diluar model. 
4.2 Keterbatasan Penelitian  
1) Penelitian ini terbatas pada sampel pemakain kartu seluler di wilayah 
Surakarta yaitu sebanyak 100 responden. 
2) Penelitian ini memiliki keterbatasan variabel yang diteliti yaitu hanya 
kepuasan dan halangan berpindah dalam mempengaruhi loyalitas 
pelanggan. 
4.3 Saran 
1) Bagi operator seluler sebaiknya lebih inovatif serta kreatif dalam 
memasarkan produknya ditawarkan pada konsumen agar konsumen 
lebih tertarik dengan adanya iklan yang bagus. 
2) Bagi operator seluler sebaiknya dalam mempertimbangkan harga 
paket data disesuaikan dengan jumlah kuota data yang ditawarkan 
agar konsumen tidak merasa terbebani dengan harga yang mahal 
dengan jumlah kuota data yang minimal. 
3) Bagi peneliti yang akan datang sebaiknya menambah variabel yang 
diteliti yaitu tidak hanya kepuasan pelanggan dan halangan berpindah 
dalam mempengaruhi loyalitas pelanggan. 
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